VERGEET DE GIDS NIET 


Op zoek naar de juiste ombudsdienst 


Ken jij 


Wie groene puisten krijgt van de manier waarop een 
overheidsdienst of een bedrijf hem of haar behandelt, 
kan zich tegenwoordig wenden tot een ombudsman. 
Voor bijna iedere materie bestaat er zo’n onafhanke- 
lijke bemiddelaar. Rest alleen nog de vraag wie precies 
verantwoordelijk is voor wat? En hoe vind je de juiste 
ombudsdienst? 4 niek scnoors 


|_WAT DOEN WE? 


WAARMEE? 


HOELANG? 


MOEILIJKHEID? 
KAA” 


H et idee van een ombudsman is afkomstig uit 
Scandinavië. De term ‘umbuds man’ is een 
Oud-Noors woord dat zoveel betekent als ‘vertegen- 
woordiger’, en het eerste Zweedse gebruik dateert 
uit 1552. Ook bij ons is het begrip langs de noorder- 
grens binnengesijpeld. Na een vakantie in Zweden 
kwam Tom Pauka in 1969 in Nederland aanzetten met 
het televisieprogramma ‘De Ombudsman’, waarin 
hoofdzakelijk consumentenklachten werden behan- 
deld. Sinds 1995 hebben we ook in België een fede- 
rale ombudsman, maar ook verschillende regionale 
en gemeentelijke overheden hebben zo’n dienst in 
het leven geroepen voor bijvoorbeeld de Post of de 
NMBS (zie afbeelding 1). 


De POOL 


Vroeger waren de verschillende Belgische ombudsmannen her en der 
verspreid over het internet, maar voortaan kunnen we ze bereiken via 
de portaalsite van POOL (Permanent Overleg Ombudslui) www.ombudsman. 
be. Dat heeft erg veel voordelen. Ten eerste zijn er een aantal afspraken 
gemaakt tussen de ombudslui over de basisprincipes waaraan ze zich 
houden. Ten tweede is dit portaal de gemakkelijkste manier om een 
ombudsman te vinden voor de materie die jij op dat ogenblik wil aankla- 


DEUTSCH 


Welkom op de site van 
de Ombudsdienst bij De Post 


Bienvenue sur le site de Willkommen 
[Ombudsman auprès de La Poste 


COURS AU SERVICE DE MEDIATLON EST GRATUIT _BERUFUNG EIN! 
Tel. 02.221.02.30 Fax 02.221.02.44 


Rue Royale, 97 « bte 14 
1000 BRUXELLES 1000 BRUSSEL 


Ook de Post heeft een officieel erkende ombudsman. 
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Jan de ombudsman’? 


HOEZO, ZE STAKEN VANDAAG 12 


KLACHTEN NAAR DE OMBUDSMAN 


gen. Behalve een lijst met veelgestelde vragen worden de bevoegdheden 
verzameld in drie tabbladen: PROBLEEM MET..., OMBUDSDIENSTEN en ZOEKINDEX. 
Het eerste tabblad verzamelt de verschillende onderwerpen waarvan je 
’s nachts wakker zou kunnen liggen in tal van rubrieken (zie afbeelding 
2). Veronderstel dat je probleem iets te maken heeft met zwartrijden op 
de tram of de bus. Welke ombudsman komt daarvoor in aanmerking? In 
het tabblad ProBLEEM Met… vind je de rubriek OPENBAAR VERVOER, VERKEER, en 
daar staat inderdaad ZwARTRIJDEN TRAM/BUs. Door op dit onderwerp te klik- 
ken, lezen we dat die materie wordt behandeld door de Vlaamse Ombuds- 
dienst. Op de fiche van deze dienst staat de naam, het werkadres, het 
telefoonnummer, het e-mailadres en de website van de ombudsman. 
Het tweede tabblad, OmBupsprensten, geeft een opsomming van de verschil- 
lende ombudsmannen en een rudimentaire beschrijving van hun bevoegd- 
heden. Ten slotte is er het tabblad Zoekinpex. Eigenlijk staan daar alle 
onderwerpen van het eerste tabblad, maar dan alfabetisch gerangschikt. 
Onder de letter Z vinden we inderdaad ZwarTRIJDEN TRAM/BUS. 


Werkwijze 


Een ombudsman verleent tweedelijnshulp. Dat betekent dat je pas een 
beroep op hem of haar doet, als je eerst zelf contact hebt opgenomen 
met de dienst of de organisatie waarover je klachten hebt. Word je daar 
niet geholpen of blijft het antwoord te lang uit, dan kan je contact op- 
nemen met de ombudsman, die dan gaat bemiddelen. Een ombudsdienst 
is dus geen eerstelijns klachtendienst. 

Bepaalde klachten worden niet behandeld. Zo kunnen anonieme klachten 
of klachten waarbij er al een gerechtelijke procedure loopt, geweigerd 
worden. Ook voor inlichtingen of raad moet je niet bij de ombudsman zijn. 
Daarvoor moet je zelf aankloppen bij de organisatie die je dossier be- 
heert. 

De afgelopen jaren hebben we zelf enkele keren een beroep gedaan op 
de verschillende ombudsmannen. Je ontvangt vrij snel een boodschap of 
de klacht al dan niet in behandeling wordt genomen. Hoelang het duurt 
voor een probleem wordt opgelost, hangt af van de complexiteit van het 
dossier. Omdat de ombudsman het standpunt van beide partijen wil ken- 
nen, kan dat gauw enkele weken tot maanden duren. Soms word je tus- 


die niet in de POOL staat. Deze regionale ombudsdienst behandelt 
geen klachten van reizigers, maar wel de grieven van omwonenden over 
geluidshinder (zie afbeelding 3). Trouwens, niet alle gemeenten zijn aan- 
gesloten bij de POOL. Op de site van het Brussels Hoofdstedelijk Gewest 
www.bruxelles.irisnet.be staan bijvoorbeeld de gegevens van de zes arbitrage- 
commissies voor geschillenregeling wat betreft reizen, verbruikers-tex- 


KOMBUDSMANIBE 


Home FAQ's Francais 


OMBUDSDIENSTEN ZOEKINDEX 


Arbeidsbemiddeling, Werk Onderwijs 
Arbeidsbemiddeling, Arbeidsongevallen, Arbeidsvergunning, Buitenlandse diploma's, Examencommissie, 
Beroepskaart, Dienstencheques (arbeidsbemiddeling), Gemeenschaponderwijs, Gemeentelijk onderwijs, 
Executive Search(arbeidsbemiddeling), Interimarbeid, Kopie diploma's, Studietoelage, Universiteiten en 


Opleiingscheaue, Outplacement(arbeldsbemiddeing), hogescholen tielreinigers, tweedehands voertuigen, verzekeringen en problemen in de 
Recrutering(arbeidsbemiddeling), RVA, 
Selectie(arbeidsbemiddeling), SELOR, Uitzendcontract, Openbaar domein 


bouwsector. Ga daarvoor naar Burers, DEELNEMEN AAN HET OPENBARE LEVEN @n 


dan Kracuten. Net Brussel „netbrussel.be/Contac{heeft ook een aparte 


klachtendienst voor iedereen die een probleem over netheid wil melden. 


VDAB, Werk (Ministerie/FOD), Werk en Sociale Economie _ Groen, Monumenten, Nutsvoorzieningen, 
Onteigeningen, Openbare werken, Riolering 

Banken, Financiële instellingen (gemeentelijke), Schade, Straatmeubilair, 

Bank van De Post, Bankkaarten, Beheerskosten financiële _Straatverlichting, Straten en trottoirs, Terrassen, 


Banken, Financiële 
Instellingen 


Belastingen 


Binnenlandse Zaken, 
Justitie, Openbaar 
bt 


producten, Beleggingen, Cardstop, CBFA (Commissie voor Vervuiling 
het bank-, financie- en assurantiewezen), Huur van een 
bankkluis, Huurwaarborg, Hypotheeklening, Intresten, 
Koninklijke Munt, Kredietverlening, Nationale Bank, Abonnement tram/bus, Beschadiging weg, 

Nationale Bank - Kredietcentrale, Overschrijving, Bewonerskaart, Boete tramvbus, BTW, Bus- en 
Spaarboekje, Spaarrekening, Tarieven financiële diensten, _ tramhaltes, De Lijn, DIV (Dienst voor Inschrijving van 
de Voertuigen), Examencentra, Fietspaden, Bouwen, Wonen 
Geluidshinder, Gewestwegen, Inlichtingendienst 

Belastingen tram/bus, Inschrijvingsbewijs, Leveranciers Cultuur, Jeugd, Media, 
Afvalwaterheffing, BTW, Douanerechten, Gemeentelijke spoorwegen, Mobilteit, Omwonenden spoorwegen, Sport 

taksen en retributies, Gewestelijke belastingen, Handicap, Ongevallen, Parkeren, Rijbewijs, Technische 
Kadastraal inkomen, Leegstandsheffing, Onroerende keuring, Verkeersbelasting, Verkeersoverlast, 
voorheffing (grondbelasting), Personenbelastingen, 
Registratierechten, Successierechten, 
Vennootschapsbelasting, Verkeersbelasting, Vlaamse 
Belastingdienst 


Openbaar vervoer, Verkeer 


Zichtrekening 


Officieuze internetombudsdienst 


De bomen staan wel erg dicht om het bos nog te kunnen zien. Heb je een 
klacht over een internetprovider die niet opgelost raakt en ben je op 
zoek naar een officieel erkende ombudsman voor het internet, dan zet 
Google je op het verkeerde been. Met de zoektermen “internet ombuds- 
man’ kom je terecht bij de internetombudsman van Safeinternet.be fwww] 
dat qua naam trouwens verwarrend dicht bij 
het.bd tigt, het officiële initiatief om kinderen op het internet te bescher- 
men (zie afbeelding 4). 


Economie 
Vervoerbewijs tramvbus, Vliegvergunningen, Website 
tram/bus, Wegenwerken, Zwartrijden tramvbus Gemeenten, Steden 
Overheidsdiensten, Ministeries Gezondheid, Welzijn 
Agentschap Ruimtelijke Ordening Vlaanderen, 
Binnenlandse Zaken, Justitie, Openbaar Ambt Belgische ambassades, Consulaten en Internationale 
Belgisch Staatsblad, Binnenlandse Zaken (Ministerie/FOD), Vertegenwoordigingen, De Lijn, Dienst Naams- en betrekkingen 
Gevangenissen, Justitie (Ministerie/FOD), Justitiehuizen, Voornaamsverandering, Dienst Verkiezingen, Dienst 
Klokkenluidersregeling, Openbare Ambt (Ministerie/FOD), _Vreemdelingenzaken, Federaal Voedselagentschap, NVM 
Selor, Strafuitvoering Federale belastingsdiensten, Federale ministeries 
(FOD's en POD's), Kind en Gezin, OVAM 
(Openbare Vlaamse Afvalstoffenmaatschappij), 
Parastatalen, SELOR, Stedenbouw, VDAB, Vlaams 


Nutsvoorzleningen 
Bouwen, Wonen g 


Belastingaftrek, Bouwovertreding, BTW, Gewestplan, 
Huursubsidie, Kadaster, Leegstand en verkrotting, Fonds (Vlaams Agentschap voor Personen met een 
Leegstandsheffing, Onroerende voorheffing, handicap), Vlaamse Belastingdienst, Vlaamse 
Personenbelasting, Premies, Registratierechten, Ruimtelijke Maatschappij voor Sociaal Wonen, Vlaamse 
Ordening, Sociale huisvesting, Sociale woning, Miieumaatschappi, Vlaamse overheid, 
Stedenbouw, Stedenbouwkundige vergunning (of Wetenschappelijke instelingen 

a. 


Onderwijs 


Openbaar domein 


Openbaar vervoer, 2 
Verkeer 


Safe Internet for every Internet user 


‚n de verschillende rubrieken vind je de onderwerpen waarvoor er een erkende fi) 
ombudsman bestaa 4 
Internet 


ombudsman 
Internet Ombudsdienst 
Started January 2005 
Velen onder ons zijn vermoedelijk wel al ergens slachtoffer van illegale 
praktijken van bepaalde organisaties of individu’s. Al was het maar door 


sentijds op de hoogte gehouden van de stand van zaken in het dossier. 
Een ombudsman werkt volledig onafhankelijk. Hij beschikt dus over on- 
derzoeksbevoegdheid en kan aanbevelingen formuleren. Bovendien zoekt 
de ombudsman, die gebonden is aan het beroepsgeheim, naar billijke, 
praktische oplossingen. Ten slotte zal hij regelmatig een activiteitenver- 
slag opstellen dat je zo kan opvragen. 


Buiten de POOL 


De lijst met ombudsmannen die je aantreft op de site van POOL is zeker 


het ontvangen van spam. Heb je last van dergelijke praktijken klik dan 
op de selectie hieronder. 


Vous n'ätes pas le seul b avoir eu des problämes d'activitds lliboates sur le net. Spam 
est le mieux connu, mals Il y en à beaucoup d'eutre. Clickez sur le Hen ci-dessous pour 
plus Tinformation. 


You are probably not the first and not te onty one having recelved iiegal stuff from the 
Internet. Spam is the best know one, but & lot of other complaints have reached our 
services already. Use the link below to get more information on how to proceed. 


Ien hier de Nederlandstalige pagina 
& vervice estabimhed by SOC Beim vzw - Oendermondestmg 145 - OTO Destelbergen - Geïgen Tel +32 70 77 30 30 elofjjnoe be 


Choisinees ich la page Francophone Betest Engliah page hers 


Kies je voor Safe Internet of voor Safer Internet? 


niet volledig. Op onze federale portaalsite worden de 
ombudsmannen ook opgesomd. Die vind je als volgt: ga naar [Homd, 
LEVEN IN DE MAATSCHAPPIJ, 


Hier vind je bijvoorbeeld de ombudsdienst voor de luchthaven Brussel- 


Nationaal van het ministerie Verkeer en Infrastructuur 


OMBUDSDIENST >> KLACHT 
Forum 
LUCHTHAVEN 


Vanaf 21 oktober 2004 : geluidsauotum van 24 en meer In de “vroege uren” 
Gean Gus st float) 


Voor alie klachten of inlichtngen. hets u de keute uit verschikende mogelijkheden 


Safe Internet is de ombudsdienst van The Internet Society, een vrijwil- 
ligersinitiatief. We spraken met Rudi Vansnick, de voorzitter van de 
vereniging die zichzelf opwerpt als ombudsman voor de internetgebrui- 
ker: “We zijn inderdaad een niet-erkende organisatie van vrijwilligers, 
met steun vanuit de Amerikaanse moederorganisatie. We hadden gehoopt 
dat door de oprichting van eCops — het officiële overheids- 
meldpunt voor internetmisbruik — het aantal klachtenmeldingen zou 
dalen, maar dat is niet het geval. Het is eerder verviervoudigd. Momen- 
teel baart vooral de sector van e-commerce ons zorgen, waar blijkbaar 
nog steeds de wil ontbreekt om de wet op de handelspraktijken nauwge- 
zet na te leven. Op dit ogenblik zijn we bijvoorbeeld erg actief in de strijd 
tegen de internetbedrijvengidsen. Men betaalt tot 1.000 euro voor con- 
tracten van 3 jaar om opgenomen te worden in een lijst die wel een 
Belgacom-look heeft, maar eigenlijk geen enkel commercieel nut heeft. 
De sector van de officiële ombudsman voor telecommunicatie, Luc Tuer- 
linckx, is door de technologische evolutie zo omvangrijk geworden dat 
het onmogelijk is om de klachten over het internet fatsoenlijk te behan- 
delen. Er zijn gesprekken met de overheid lopende om onze diensten te 
laten erkennen.” 


Voor klachten over deze gids kan je terecht bij onze redactieombudsman. 
In een formulier van 27 pagina’s vul je handgeschreven alle gegevens in 


en formuleer je wat je dwars zit. Wie geen klachten heeft, kan zijn dienaar 
op de gebruikelijke manier belonen. Waarvoor dank. « 


De site van de ombudsdienst van onze nationale luchthaven is hopeloos 
achterhaald wat de informatie over geluidsmetingen betreft. 
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